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Kata Pengantar 
 Perkembangan bisnis internet dan TV berbayar mengalami peningkatan signifikan. 
Banyak pebisnis yang menginvestasikan modal di bisnis ini karena potensi keuntungan yang 
menggiurkan serta peluang pasar yang masih sangat besar. Pemicu utama masuknya 
investasi bisnis di sektor ini tak lepas dari faktor peningkatan jumlah pelanggan internet dan 
TV berbayar.   
Kondisi pasar yang lukratif ini pun menyebabkan persaingan di industri ini kian 
sengit. Hal ini dapat dilihat dari makin banyaknya paket tawaran yang menarik dari penyedia 
jasa layanan internet dan juga TV berbayar untuk calon pelanggan.  Untuk layanan internet, 
berbagai tawaran itu berbentuk mulai potongan biaya berlangganan, kuota yang makin 
besar, hingga kecepatan aksesibilitas. Sementara untuk TV berbayar, para operator saling 
bersaing menawarkan paket langganan murah, ketersediaan jumlah channel (termasuk 
paket channel eksklusif), hingga kualitas gambar High Definition (HD).  
Upaya gencar dalam menggaet pelanggan itu, lebih jauh, memunculkan isu tekait 
kualitas layanan sebagai parameter kunci untuk mengukur apakah product/service delivery 
mereka dapat memenuhi ekspektasi konsumen. Sementara dari perspektif konsumen, 
kualitas layanan merupakan salah satu hak yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa.  
Evaluasi dan analisis komprehensif terhadap layanan internet dan TV Berbayar pada 
sejumlah pengguna jasa layanan internet dan TV berbayar di sejumlah kota besar di 
Indonesia dipandang sangat penting untuk dilakukan, mengingat banyak konsumen yang 
terindikasi dirugikan dan tidak puas dengan layanan yang ada saat ini.  
Penelitian yang dilakukan oleh Pusat Kajian Komunikasi, Universitas Multimedia 
Nusantara ini dapat memetakan secara komprehensif tentang perilaku,  pengaduan, dan 
keluhan konsumen TV berbayar dan Internet di Indonesia. Telaah dari perspektif regulasi 
serta perlindungan konsumen juga menjadi bahasan penting dalam penelitian ini. 
       
Jakarta, 10 Oktober 2015 
        Bertha Sri Eko Murtiningsih 
          
Ketua 
 
4 
 
RINGKASAN EKSEKUTIF 
Riset yang dilakukan pada 1.168 pengguna Internet dan TV Berbayar di delapan kota besar 
di Indonesia ini memberikan gambaran tentang demografis dan psikografis responden, 
perilaku pengguna internet dan aspek layanan serta kecenderunngan penggunaan TV 
Berbayar dan Internet di Indonesia. Hasil temuan menunjukkan responden terbanyak 
menggunakan TV Berbayar didominasi oleh pria, profesi mahasiswa, dengan tingkat 
pendidikan Sarjana (S1). 
 
Responden memilih TV Berbayar dengan alasan utama karena paket sesuai dengan kondisi 
keuangan. Informasi berlangganan palaing banyak diperoleh melalui iklan di media. 
Sedangkan program – program yang paling banyak diminati oleh responden adalah program 
hiburan. Secara umum responden merasa puas dengan adanya TV Berbayar terkait aspek 
jumlah saluran, kualitas program, dan kualitas gambar. Responden merasa puas dengan 
kecepatan respon penanganan keluhan, fasilitas layanan, dan jam kerja layanan. 
 
Responden tidak pernah mengadukan keluhan ada 90.8% dari populasi, sedangkan yang 
mengadukan keluhan hanya 9.2%. Alasan responden tidak mengadukan karena responden 
tidak tahu harus lapor kemana sejumlah 61.4%, sedangkan dengan alasan tidak tahu 
tentang institusi pengaduan sebanyak 24.4 %. Responden mengadukan keluhan tentang TV 
Berbayar ke BPKN sebanyak 32 (30.8%), sedangkan responden yang mengadukan keluhan 
ke YLKI sebanyak 20 (19.2).Responden yang merasa puas dengan layanan instansi/lembaga 
tersebut sebanyak 74 (68.5%), sedangkan  responden yang tidak puas sebanyak 34 (31.5%). 
 
Pengguna Internet secara dominan  mengakses internet  melalui telpon seluler sebanyak 
(98,7%), sedangkan akses melalui laptop hanya (3.3%). Pemilihan akses internet didominasi 
oleh karena kecepatan koneksi (50%) dari populasi. Responden umumnya mengakses 
internet selama 5-7 jam/hari (42.4%). Lifestyle pengguna internet, hampir 90% pengguna 
internet mengakses internet untuk sarana sosialisasi. Sedangkan aktivitas yang dilakukan 
oleh responden selama mengakses internet adalah untuk browsing informasi/berita. 
Sedangkan situs internet yang paling banyak diakses oleh responden adalah facebook 
sebanyak 845 responden. 
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LATAR BELAKANG PENELITIAN 
 
Mewujudkan perlindungan konsumen adalah mewujudkan hubungan berbagai dimensi yang 
satu sama lain memiliki keterkaitan dan ketergantungan antara konsumen, pengusaha dan 
pemerintah. Lahirnya Undang-Undang No. 8 tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen 
bertujuan untuk meningkatkan martabat dan kesadaran konsumen akan haknya, dan secara 
tidak langsung mendorong pelaku usaha dalam menyelenggarakan kegiatan usahanya 
dengan penuh rasa tanggung jawab. Namun, UU perlindungan konsumen belum banyak 
diketahui oleh masyarakat luas sehingga masyarakat belum banyak yang memanfaatkan 
keberadaan UU ini.  
 
Permasalahan yang sering mengemuka terkait dengan perlindungan konsumen antara lain 
tidak ada akses bagi konsumen untuk mendapatkan informasi, tidak tersedia unit pelayanan 
pengaduan, tidak dilibatkan dalam penyelesaian pengaduan, dan pelaku usaha berupaya 
menghindar dari tuntutan konsumen. 
 
Dalam upaya merespon dinamika dan kebutuhan perlindungan konsumen, dibentuk Badan 
Perlindungan Konsumen Nasional (BPKN) yang berfungsi memberikan saran dan 
pertimbangan kepada pemerintah dalam upaya mengembangkan perlindungan konsumen 
di Indonesia. Untuk menjalankan fungsinya, tugas BPKN di antaranyaadalah: 1) memberikan 
saran dan rekomendasi kepada pemerintah dalam rangka penyusunan kebijakan di bidang 
perlindungan konsumen; 2) melakukan penelitian dan pengkajian terhadap peraturan 
perundang-undangan yang berlaku di bidang perlindungan konsumen; 3) melakukan 
penelitian terhadap barang dan/atau jasa yang menyangkut keselamatan konsumen; 4) 
menyebarluaskan informasi mengenai perlindungan konsumen; 5) menerima pengaduan 
tentang perlindungan konsumen; 6) melakukan survei yang menyangkut kebutuhan 
konsumen. 
 
Seiring dengan perkembangan teknologi komunikasi, muncul jenis layanan internet yang 
merupakan media komunikasi relatif baru di Indonesia. Internet telah menjadi salah satu 
tulang punggung ekonomi yang hampir semua bisnis sangat tergantung pada kelancaran 
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dan tersedianya akses dan layanan internet. Oleh karena itu, infrastruktur dan layanan 
internet telah menjadi kebutuhan vital bagi kemajuan ekonomi dan pembangunan bangsa. 
Terlebih dengan berkembangnya teknologi telepon selular cerdas, penetrasi internet di 
Indonesia pada tahun 2014 mengalami peningkatan yang cukup signifikan. Menurut data 
yang dilansir oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet 
di Indonesia telah mencapai 88 juta orang atau 34% dari total penduduk Indonesia. Usia  
pengguna internet terbanyak pada segmen usia produktif (18-35 tahun) yang mencapai 
80%. Secara demografis, pengguna internet terbanyak adalah karyawan sebanyak 55% , 
mahasiswa 18%, dan pelajar 5%.  Sedangkan alat yang digunakan untuk mengakses paling 
banyak adalah telpon seluler 85 %, laptop 32%, desktop dan tablet dibawah 15%.  
 
Penetrasi yang besar dalam penggunaan internet memunculkan berbagai model  layanan 
internet oleh para provider meliputi email, e-commerce, e-banking, e-learning, e-
government, mailing list,  IRC, dan VOIP. Fasilitas ini diberikan bagi pelanggan internet. 
Masyarakat dapat memperoleh layanan internet melalui provider internet, broadband, 
provider telekomunikasi. Layanan internet paling banyak digunakan untuk aktivitas sosial 
media, instant messenger, baca berita, cari data dan informasi, serta streaming video.  
 
Berkembangnya layanan internet ini perlu diantisipasi dengan sistem perlindungan 
konsumen yang kuat. Peluang tindak kriminal yang memanfaatkan teknologi informasi 
(cyber crime) ini sangat memungkinkan dan dapat menimbulkan dampak kerugian bagi 
konsumen bisnis maupun individual. Banyak permasalahan yang menyangkut perlindungan 
konsumen terkait masalah teknologi, regulasi, tarif, billing, filtrasi konten, perlindungan data 
dan privasi.   
 
Permasalahan yang sering dihadapi oleh pengguna jasa internet di Indonesia adalah 
pertama, ketidak jelasan informasi tentang biaya berlangganan. Pada saat penawaran oleh 
sales harganya berlangganan sangat murah, tetapi ketika pelanggan mengonfirmasi ke 
pelayanan pelanggan, ternyata harga yang ditawarkan berbeda dan jauh lebih mahal. 
Kedua, Jika pelanggan mengalami keluhan seperti putusnya koneksi internet atau lambatnya 
akses internet, provider internet dalam menangani keluhan pelanggan cenderung tidak 
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informatif, lamban, dan kurang responsif. Teknisi yang dijadwalkan untuk memperbaiki 
masalah teknis seringkali tidak sesuai jadwal. 
 
Di sisi lain perkembangan internet tidak diikuti oleh literasi pengguna internet termasuk 
perilaku pengguna internet yang tidak menjalankan netiket dalam menggunakan internet 
dan masih banyak yang belum menyadari dampak hukumnya. Hal ini juga disebabkan oleh 
kurangnya sosialisasi  tentang UU ITE dari pihak berwenang.  
 
Selain layanan internet, perkembangan yang tergolong cukup signifikan di Indonesia adalah 
televisi berbayar atau berlangganan. Berdasarkan hasil riset yang dilakukan oleh Ericsson 
ConsumerLab TV dan  media report  yang dilansir majalah SWA, menunjukkan bahwa jumlah 
pengguna TV berbayar di Indonesia masih setara dengan penonton TV konvensional, tetapi 
satu dari lima penonton TV konvensional bersedia membayar TV berlangganan untuk 
mendapatkan konten-konten yang disukai. Jumlah ini mengalami peningkatan sebanyak 
25% selama 2 tahun (http://swa.co.id/listed-articles). 
 
Tingginya pelanggan TV berbayar di Indonesia disebabkan oleh kegemaran masyarakat 
Indonesia menonton televisi. Hal ini tidak lepas dari karakter masyarakat Indonesia yang 
lebih gemar menonton atau “watching people” daripada “reading people”. Karena itu, 
potensi bisnis dan penetrasi TV berbayar cukup besar. Menurut Hardhianto dalam 
penjelasannya di Harian Sindo, penetrasi TV berbayar sebesar 25% dari seluruh Asia Pasifik. 
Share TV berbayar semakin besar, sekitar 21,2%; sedangkan media online share 
penggunaannya 22,8%, jadi tidak terlalu jauh perbedaannya. 
 
Berbagai model layanan TV berbayar telah banyak disediakan oleh para provider seperti 
First Media, Indovision, IM2, Aora TV, Top TV, dan Yes TV. Setiap provider TV berbayar 
memiliki keunggulan dalam program yang ditawarkan dan standar acara menjadi acuan 
untuk menentukan harga berlangganan. Layanan TV berbayar di Indonesia menggunakan 
fasilitas seperti fiber optic yang digunakan First Media, fasilitas satelit yang digunakan  
Indovision, K Vision, Trans, BIG TV, dan OK TV.  
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Berkembangnya layanan TV berbayar di Indonesia, memunculkan persoalan-persoalan yang 
terkait dengan perlindungan konsumen. Persoalan itu menyangkut mengenai aspek 
teknologi termasuk regulasi migrasi dari analog ke digital, pilihan teknologi siaran, aspek 
regulasi penyiaran, maupun persoalan yang menyangkut muatan, filtrasi dan sensor 
terhadap konten kekerasan, seksualitas dan pornografi. Persoalan lainnya adalah munculnya 
provider TV berbayar ilegal. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Asosiasi 
Penyelenggara Multimedia Indonesia (APMI), saat ini provider TV ilegal berhasil menjaring 
1,4 juta pelanggan. Peningkatan ini dikarenakan pembayaran TV berbayar illegal  lebih 
murah, berkisar Rp. 30.000,00.1  Angka ini jauh jika dibandingkan dengan TV berbayar legal 
yang menawarkan paket harga berkisar Rp. 233.000 hingga Rp. 1.300.000 perbulan. Harga 
paket yang ditawarkan Indovision dengan 65 paket seharga Rp. 169.000 perbulan, ini 
merupakan paket termurah. Sedangkan paket termahal seharga Rp. 269.000, pelanggan bisa 
mendapat 99 channel.  
 
Bisnis TV berbayar sangat menggiurkan karena provider bisa meraup keuntungan yang 
besar. Namun, peluang ini tidak diikuti oleh kesadaran hukum yang tinggi baik dari provider 
maupun pelanggan. Menurut APMI ada tiga masalah penting terkait dengan TV 
berlangganan. Pertama, penyelenggaraan TV kabel dilakukan oleh perorangan yang belum 
memiliki badan hukum dan perizinan. Kedua, badan usaha sudah dimiliki pelaku bisnis 
namun tidak punya izin. Ketiga, sudah memiliki badan hukum dan perizinan, namun tidak 
memiliki kontrak kerjasama channel-channel atau tanpa hak siar 
(http://www.korankaltim.com/).  
 
Berdasarkan persoalan-persoalan perlindungan konsumen yang muncul terkait dengan 
layanan internet dan TV Berbayar/Berlangganan ini, maka BPKN perlu melakukan kajian  
untuk mengidentifikasi dan memetakan persoalan yang dialami dan terjadi pada konsumen 
pengguna jasa internet dan TV Berbayar/Berlangganan. 
 
 
 
                                                            
1http://julianhutabarat.blogspot.com/2013/06/pertumbuhan-bisnis-tv-berlangganan 
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A. TUJUAN DAN SASARAN PENELITIAN 
1. Mendapatkan data lengkap tentang berbagai produk layanan internet dan TV 
Berbayar. 
2. Mengetahui problematika penggunaan layanan internet dan TV Berbayar. 
3. Mengidentifikasi data tentang peraturan perundang-undangan terkait Layanan 
Internet dan TV Berbayar. 
4. Mendapatkan data seberapa besar peran pemerintah terkait dengan perlindungan 
konsumen Layanan Internet dan TV Berbayar serta aturan pendukungnya. 
 
B. SIGNIFIKANSI PENELITIAN 
Pemerintah  
- Memberikan saran dan rekomendasi kepada pemerintah terkait dengan peran dan 
regulasi yang terkait dengan perlindungan konsumen pada layanan internet dan 
TV Berbayar. 
Konsumen 
- Memberikan literasi dan sosialisasi hak-hak konsumen dalam layanan internet dan 
TV Berbayar. 
Pelaku Usaha 
- Memberikan informasi terkait permasalahan konsumen untuk perbaikan layanan. 
 
 
KONSEP LAYANAN KONSUMEN INTERNET DAN TV BERBAYAR 
 
Layanan konsumen atau lebih dikenal dengan customer relationship management 
merupakan faktor penting bagi institusi untuk membangun hubungan efektif dengan 
pelanggan. Tujuan dari pengelolaan hubungan pelanggan adalah untuk meningkatkan 
profitabilitas  melalui pemahaman kebiasaan dan perilaku pelanggan.  
 
Saat ini, sebuah perusahaan tidaklah cukup dengan menjual sebuah produk atau jasa yang 
bagus. Hal tersebut sudah merupakan kewajiban dan syarat utama dalam kompetisi sebuah 
industri. Hal yang harus diperhatikan dengan serius oleh perusahaan adalah Customer 
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Relationship Management atau CRM. Buttler (2008:27) mendefinisikan CRM sebagai sebuah 
pendekatan yang terintegrasi untuk mengidentifikasi, mengakuisisi, dan mempertahankan 
pelanggan. Perusahaan sebagai organisasi dalam hal ini melakukan koordinasi dan kerja 
sama antarlini departemen dan bisnis mereka. Melalui CRM, perusahaan memaksimalkan 
setiap nilai interaksi dengan pelanggan untuk tujuan jangka panjangnya. 
 
 Dari sisi pelanggan, dengan CRM akan terjadi komunikasi dua arah antara konsumen 
dengan perusahaan. Hal ini menyebabkan pelanggan akan merasa lebih dihargai dan 
dipenuhi hak-hak konsumennya. Hal ini sejalan dengan apa yang diamanatkan melalui 
Undang-Undang No.8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen. Namun demikian, saat 
ini yang terjadi adalah belum banyak perusahaan yang melakukan aktivitas CRM secara 
maksimal dan menjalankan dalam ruang lingkup strategis perusahaan. CRM seringkali 
dilakukan sebagai langkah reaktif di saat ada pelanggan yang komplain akan produk atau 
jasa mereka. 
 
 Sebelumnya yang terjadi pada era mass marketing adalah perusahaan berfokus pada 
produk dan jasa mereka. Bentuk komunikasi yang dilakukan hanyalah satu arah,yaitu dari 
perusahaan ke pelanggan yang saat itu belum mempunyai saluran untuk melakukan 
feedback. Saat ini, dengan kemajuan dan revolusi teknologi komunikasi, pelanggan dapat 
dengan mudah melakukan feedback melalui social media. Greenberg (2010:35) 
menyebutkan bahwa saat ini perusahaan tidak lagi dapat merancang sebuah produk 
berdasarkan kemauannya sendiri. Saat ini, pelanggan telah mempunyai sebuah 
ekosistemnya sendiri dan dapat berkomunikasi di antara pelanggan tersebut. Jika seorang 
pelanggan tidak puas atau mendapatkan pengalaman negatif akan sebuah produk atau jasa 
maka hal tersebut dengan cepat akan menyebar melalui social media. 
 
 Dalam model pengelolaan CRM versi Peppers dan Rogers (2004:63) yaitu IDIC 
Implementation Process(Identify Customers, Differentiate them, Interact with them, and 
Customize) hal pertama yang harus dilakukan adalah bagaimana mengenali dan 
mengidentifikasi pelanggan. Kajian ini dilakukan dalam rangka mengenali permasalahan 
yang ada pada pelanggan – dalam hal ini Internet dan TV Berbayar, sehingga kemudian 
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perusahaan (dan juga pemerintah sebagai regulator) nantinya akan mendapatkan masukan 
dan evaluasi guna melakukan langkah-langkah selanjutnya. 
 
 Dalam proses identifikasi pelanggan, sebagai acuan digunakan konsep The Six 
Satisfaction Elements dari Wellington (2010) yang menggunakannya sebagai dasar dari 
layanan pelanggan. Keenam elemen tersebut adalah (1) The product or service; (2) Sales; (3) 
After-sales; (4) Location; (5) Time; dan (6) Culture. Setiap elemen kemudian dapat dibagi-
bagi lagi secara rinci sesuai dengan kebutuhan dan besarnya struktur sebuah perusahaan. 
Sebuah perusahaan dapat dikatakan excellent jika tingkat kepuasan yang kemudian 
dijabarkan ke dalam pertanyaan survey mendapatkan hasil yang baik. Acuan ini digunakan 
sebagai landasan peneliti dalam menyusun pertanyaan dalam survei yang kemudian 
disebarkan secara online. 
 
(1) The Product or service. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
a. Availability; kemudahan dalam mendapatkan produk atau jasa. 
b. Product quality; kualitas produk atau jasa yang baik, seperti lolos Quality Control 
dan dapat bertahan lama. 
c. Service quality; pelayanan yang baik dan murah saat terjadinya transaksi 
penjualan. 
d. Packaging presentation; kemasan yang menarik dan merepresentasikan isi dari 
sebuah produk, mempunyai standar pengemasan yang baik dan efisien sesuai 
dengan yang harga yang dikeluarkan oleh pelanggan. 
e. Image; gambaran sebuah produk atau jasa harus sesuai dengan realitas dan 
aspirasi dari pelanggan. 
f. Value for money; nilai yang didapatkan sesuai dengan harga yang dikeluarkan 
oleh pelanggan. 
g. Fulfilment of expectations; produk atau jasa dapat memuaskan dan sesuai 
dengan harapan pelanggan. 
(2) Sales. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
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a. Marketing and merchandising; kejujuran, tidak memanipulasi serta informasi 
yang tepat tentang sebuah produk atau jasa menjadi kebutuhan setiap 
pelanggan. 
b. Verbal communication; komunikasi antara (perwakilan) perusahaan dengan 
pelanggan haruslah menggunakan sikap yang baik, tidak memaksa dan mudah 
dipahami. 
c. Purchase environment; lingkungan dan situasi dalam proses penjualan harus 
mendukung dan membuat pelanggan nyaman. 
d. Staff; setiap staff yang merupakan perwakilan dari perusahaan harus bersikap 
sopan, responsif, empati, dapat dipercaya dan tidak meremehkan pelanggan. 
(3) After-sales. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
a. Maintained interest; menghormati setiap pilihan dan keputusan dari pelanggan 
serta memahami bahwa karakter setiap pelanggan adalah berbeda dan tidak 
dapat disamakan satu sama lain. 
b. Complaint handling; menangani setiap komplain dari pelanggan secara cepat, 
tepat dan bersimpati sesuai dengan informasi yang didapatkan dari pelanggan. 
(4) Location. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
a. Location; lokasi perusahaan atau tempat penjualan yang mudah ditemui dan 
perusahaan harus mampu menjelaskan lokasi tersebut secara baik melalui teks, 
gambar ataupun verbal. 
b. Access; akses yang mudah bagi pelanggan untuk mencapai perusahaan atau lokasi 
penjualan, mudah dikenali eksteriornya dan cara bagaimana pelanggan 
menjangkaunya. 
c. Security and comfort; perusahaan wajib menyediakan penerangan, area parkir dan 
hal-hal lain secara standar keamanan yang dapat membuat pelanggan merasa aman 
dan nyaman. 
d. Provision for customers with special needs; perusahaan harus menyediakan fasilitas 
bagi pelanggan berkebutuhan khusus seperti ruang menyusui, jalur dan toilet difabel 
atau tempat parkir khusus wanita. 
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e. Web-based purchasing; produk atau jasa serta informasinya juga dapat dipasarkan 
secara online yang mudah dipahami dan dilakukan oleh pelanggan. 
(5) Time. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
a. Business hours; menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan waktu dari 
pelanggan. 
b. Applicability and availability of products; menyediakan pilihan yang terus 
berkembang dan relevan dengan waktu serta kebutuhan pelanggan. 
c. Speed of transactions; waktu yang singkat dan tepat guna adalah sesuatu yang selalu 
diinginkan oleh pelanggan. 
(6) Culture. 
Elemen ini dapat dibagi menjadi beberapa faktor seperti: 
a. Ethics; perusahaan harus mematuhi hukum, serta moral yang ada di masyarakat. 
b. Conduct; perusahaan tidak boleh berprasangka, rela membantu, objektif, fokus pada 
permasalahan pelanggan serta menerima kritik membangun. 
c. Internal relations; perusahaan harus dapat berkoordinasi baik secara internal dan 
mampu membangun rasa saling percaya dan menghormati antarbagian dalam 
perusahaan. 
d. External relationships; perusahaan harus dapat membangun hubungan baik, jujur, 
dan saling menguntungkan dengan pemasok dan pelanggan serta tidak dapat 
berlaku secara superior kepada pihak lain karena partnership dibangun dari rasa 
saling percaya dan menghormati satu sama lain. 
 
 
METODOLOGI PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatifdalam kategori survei, yaitu penelitian 
yang mengambil sampel dari populasi dan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpul 
data pokok. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk memperoleh data-data primer di 
lapangan. Sedangkan pendekatan kualitatif menggunakan wawancara mendalam dengan 
beberapa informan yang merupakan pemerhati media internet dan TV Berbayar, 
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provideratau penyedia jasa layanan internet dan TV Berbayar, serta regulator atau pembuat 
kebijakan. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mendeskripsikan mengenai: 1) jenis-
jenis produk layanan internet dan TV Berbayar/Berlangganan; 2) fakta dan berbagai 
persoalan terkait dengan penggunaan layanan internet dan TV berbayar di Indonesia. Oleh 
karena itu, penelitian ini difokuskan pada konsumen dan pelaku usaha layanan internet dan 
TV Berbayar/Berlangganan. 
 
Untuk mengidentifikasi dan mendeskripsikan fakta dan persoalan konsumen terkait 
layanan internet dan TV Berbayar, dilakukan melalui tahap sebagai berikut: 
 
1. Pendekatan Kuantitatif 
Teknik pengumpulan data penelitian menggunakan kuisioner yang didistribusikan secara 
online melalui sosial media. Pengumpulan Data Kuantitatif berupa survei terhadap sejumlah 
responden yang memiliki kriteria sebagai berikut, 
 
No. Populasi 
1.  Pelanggan TV Berbayar dan Internet  
2.  Memiliki ketidakpuasan dengan  layanan internet dan TV berbayar 
dalam kurun waktu 1 tahun terakhir( 2014-2015)  
3.  Pernah melakukan pengaduan kelembaga berwenang  
 
 
Teknik penarikan sampling menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden 
1.168  responden.  Sedangkan data sekunder akan diperoleh melalui instansi terkait seperti 
APJI, Kemenkominfo, penyedia jasa internet dan TV berbayar. 
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Aspek-Aspek Instrumen Penelitian. 
No. Instrumen Keluhan 
Pelanggan  
 
1. • Produk:  • ketersediaan produk, kualitas produk,  
kemasan, image dan harga produk  
2. • Sales 
 
• pemasaran, merchandising, purchase 
environment, dan layanan  
3. • Aftersales: maintenance 
interest dan complaign 
handling.  
• maintenance interest dan complain handling.  
4. • Location: kenyamanan 
pembelian, akses dan 
keamanan, ketersediaan 
pembelian online  
• kenyamanan pembelian, akses dan keamanan, 
ketersediaan pembelian online  
 
5. • Time: availability and 
business hours 
(menyediakan layanan 
sesuai kebutuhan 
pelanggan), speed of 
transaction  
 
• availability and business hours (menyediakan 
layanan sesuai kebutuhan pelanggan), speed 
of transaction  
 
 
 
2. Pendekatan Kualitatif. 
Pengumpulan data secara kualitatif ditujukan untuk mendapatkan informasi yang 
mendalam dari para informan termasuk para pemerhati, pelaku usaha internet & TV 
Berbayar, regulator dan pelayanan publik. Wawancara mendalam dilakukan terhadap empat 
ahli dalam bidang teknologi informasi yang mewakili berbagai kategori. 
 
No. Kategori  Nama Responden Aktivitas  
1. Blogger Enda Nasution  
2. Regulator  Muhammad Andy Zaky Dewan Teknologi Nasional 
3. Pebisnis Jamalul Izza Ketua APJI 
4. Pebisnis Faisal Ershad Presiden Asosiasi TV 
Berbayar/Kabel Indonesia 
 
a. Teknis Analisis Data. 
Hasil penelitian akan dianalisis berdasarkan klasifikasi: 
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1. Jenis-jeniskeluhanpelanggan. 
2. Pemetaan peringkat provider produk layanan internet dan TV  Berbayar yang 
seringmendapatkankeluhandaripelanggan. 
3. Karakteristik pengguna berdasarkan aspek demografis dan geografis. 
4. Habit penggunaan layanan Internet dan TV Berbayar (Intensitas, frekuensi, jenis 
program, aktivitas). 
5. Tingkat pengetahuan pelanggan tentang lembaga yang berkaitan dengan 
perlindungan konsumen. 
6. Tingkat pengetahuan pelanggan terhadap peraturan perundangan perlindungan 
konsumen. 
7. Tingkat pengetahuan pelanggan tentang hak-hak pelanggan sebagai konsumen. 
8. Informasi prosedur pengaduan pelanggan. 
9. Tingkat kesadaranpelangganuntukmelakukanpengaduan. 
Penelitian ini menggunakan teknik analisis data deskriptif meliputi distribusi frekuensi 
dan tabulasi silang. 
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BAB I 
PROFIL DEMOGRAFIS PENGGUNA INTERNET  
DAN TV BERBAYAR DI INDONESIA  
 
Sumber : http://tekno.kompas.com
 
sumber: liputan6.com 
 
 
 
18 
 
 
1.1. PROFIL DEMOGRAFIS PENGGUNA INTERNET DAN TV BERBAYAR DI 
INDONESIA  
 
Hasil penelitian mengenai survei layanan konsumen terkait dengan layanan internet dan TV 
berbayar mencakup deskripsi data responden;data lengkap tentang berbagai produk 
layanan internet dan TV Berbayar;problematika penggunaan layanan internet dan TV 
Berbayar;tentang peraturan perundang-undangan terkait Layanan Internet dan TV 
Berbayar; dan  peran pemerintah terkait dengan perlindungan konsumen Layanan Internet 
dan TV Berbayar serta aturan pendukungnya. 
 
Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 1.168 responden. Data distribusi  
responden mencakup: usia, jenis kelamin, tempat tinggal, pekerjaan, pendidikan, dan 
jumlah pengeluaran perbulan. Gambaran selengkapnya dapat dilihat pada subbab di bawah 
ini.  
 
1.1. Distribusi Responden Berdasarkan Usia  
Dilihat dari usia, responden terbanyak berusia 12-15 tahun berjumlah 609 orang (52%).  
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1.2 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Dilihat dari jenis kelamin, responden terdiri 749 pria (64.1%) dan 419 wanita (35.9%).  
 
 
 
1.3 Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan  
Dilihat dari pekerjaan, responden terdiri dari pegawai swasta sebanyak 489 orang (41.9%), 
mahasiswa 376 (32.2%), wiraswasta 149 orang (12.8%),  belum/tidak bekerja sebanyak 60 
orang (5.1%), pegawai negeri sipil 45 orang (3,9%), mengurus rumah tangga 20 orang 
(2.6%), pelajar (SD, SMP, SMA sederajat) 13 orang (1.1%), TNI/ Polri 3 orang (0.3%), dan 
pensiunan 3 (0.3%).Latar belakang sektor pekerjaan pengguna TV berbayar saat ini yang 
paling banyak adalah pada sektor pegawai swasta, mahasiswa, dan wiraswasta. Data ini 
menunjukkan bahwa sektor pekerjaan dibidang ini banyak memerlukan akses internet.  
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1.4Distribusi Responden Berdasarkan Tempat Tinggal 
Tempat tinggal responden yang mencakup Jakarta/Bogor/Depok/Tangerang/Bekasi 
sebanyak 842 orang (72.2%);Bandung 44 orang (3.8%); Semarang 24 orang (2.1%); dan 
Surabaya 28 orang (2.2%); Yogyakarta 43 orang (3.7%); Medan  7 orang (0,6%); Makassar  2 
orang (0.2 %); Pontianak 1 orang (0.1%); dan lain-lain 177 orang (15.2%). 
 
 
1.5. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Dilihat dari  tingkat pendidikan, responden yang berpendidikan Sarjana (S1) sebanyak 544 
orang (46.6%); Pascasarjana S2/S3 sebanyak 90 orang (7.7%); Akademi sebanyak 131 orang 
(11.2%); SMU/SMA sederajat sebanyak 394 orang (33.7%); SMP sebanyak 8 orang (0.7%); 
dan SD sebanyak 1 orang (0.1%).Angka pengguna internet didominasi oleh pengguna yang 
berpendidikan Sarjana (S1) yang mencapai total 46.6% populasi. Kemudian diikuti oleh 
pengguna dengan pendidikan SMA yang mencapai total 33.7% populasi. 
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1.6Distribusi Responden Berdasarkan Pengeluaran Tiap Bulan 
Dilihat dari jumlah pengeluaran setiap bulan, responden yang berpenghasilan kurang dari 
Rp. 1.500.000 sebanyak 308 orang (26.4%); berpenghasilan Rp 1.500.000 sebanyak 371 
orang (31.8%); berpenghasilan Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 sebanyak 248 orang (21.2%); 
berpenghasilan Rp. 5.000.000-Rp. 8.000.000  sebanyak 136 orang (11.6%);dan 
berpenghasilan lebih dari 8.000.000  sebanyak 105 orang (9%). Angka pengguna internet 
didominasi oleh pengguna yang berpenghasilan Rp.1.500.000 yang mencapai total 31.8 % 
populasi.  
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BAB II 
LAYANAN TV BERBAYAR 
2.1 Waktu Penggunaan dan Berlangganan TV Berbayar 
Dari hasil analisis data terkait dengan produk layanan internet dan TV Berbayar, terungkap 
bahwa responden mulai berlangganan TV Berbayar sangat bervariasi. Responden yang 
berlangganan TV berbayar kurang dari satu tahun sebanyak 355 (30.4%), satu sampai dua 
tahun sebanyak 314 (26.9%), dua sampai tiga tahun sebanyak 158 (13.5%), dan lebih dari 
tigatahun sebanyak 29.2 %.Secara rinci persentase responden mulai berlangganan layanan 
TV Berbayar dapat dilihat pada tabel berikut. 
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2.2Informasi Berlangganan 
Data menunjukkan bahwa responden mendapatkan informasi berlangganan TV Berbayar  
paling  banyak  dari  Iklan di media sebanyak 529 responden (45.5 %); melalui SPG/SPB 
sebanyak 325 (27.9 %);  penawaran melalui  Telepon, Email,  dan SMS  sebanyak  104 (8.9%); 
lain-lain 205 responden (17.6%). 
 
 
 
2.4  Frekuensi Menonton TV Berbayar dalam Seminggu 
Hasil survei terkait frekuensi responden menonton TV Berbayar per minggu menunjukkan 
bahwa terdapat 650 responden (55.7%) menonton setiap hari. Lalu, sebanyak 142 
responden (12.2%) menonton 3-4 kali per minggu. Berikutnya, sebanyak 140 responden 
(12.6%) menonton 1-2 kali seminggu.   
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Hasil survei mengenai durasi menonton TV Berbayar per hari menggambarkan bahwa 
mereka yang menonton kurang dari satu jam sebanyak 63 responden (5.4%); menonton 
satu sampai dua jam sebanyak 458 (39.2%);  menonton  dua sampai tiga jam sebanyak 404 
(34.6%); dan responden yang menonton lebih dari tiga jam sebanyak 20.8 %.  
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2.5 Tingkat Kepuasan Responden terhadap Layanan TV Berbayar 
Aspek-aspek layanan yang dianalisis mencakup (1) Kemudahan untuk berlangganan, (2) 
Kualitas sinyal dan gambar TV, (3) Jumlah channel atau HD, (4) Kualitas program yang 
ditayangkan, (5) Harga paket yang ditawarkan oleh provider, (6) Reputasi provider TV 
berbayar, (7) Update informasi pelanggan, (8) Mudah untuk dihubungi, (9) Merespons 
dengan cepat complain, (10) Memberikan solusi keluhan, (11) Jam kerja layanan, (12) 
Fasilitas dan layanan pendukung.  
2.5.1 Kemudahan Berlangganan 
Terkait dengan aspek kemudahan berlangganan TV berbayar, responden yang 
menjawab sangat tidak puas dengan aspek layanan TV berbayar sebanyak  24 
responden (2.1 %); tidak puas sebanyak 46 (3.9%); puas sebanyak 926 (79.3%), dan 
sangat puas sebanyak 172 (14.7%). Secara rinci persentase kepuasan pelanggan TV 
berbayar dapat dilihat pada tabel berikut  
 
 
2.5.2 Kepuasan Berlangganan 
Responden yang sangat tidak puas dengan kualitas sinyal dan gambar TV berbayar 
sebanyak 18 (1.5%). Berikutnya, responden yang tidak puas sebanyak 132 (11.3%); 
puas sebanyak 768 (65.8%). Sedangkan responden yang sangat  puas sebanyak 250 
(21.4%).  
2%
4%
79%
15%
Kepuasan Pelanggan
Kemudahan Berlanggan Provider 
TV Berbayar
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.5.3 Kepuasan dari Jumlah Channel dan Fitur HD 
Dari aspek jumlah channel dan fitur HD, responden yang sangat tidak puassebanyak 37 
(3.2%). Responden yang menjawab tidak puas sebanyak 280 (24%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 665 (56.9%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 186 (15.9%). 
 
 
 
 
2%
11%
66%
21%
Kepuasan Pelanggan 
Kualitas Sinyal dan Gambar 
sangat tidak puas tidak puas
3%
24%
57%
16%
Jumlah Channel atau HD dari 
provider
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.5.4 Kepuasan dari Kualitas Program 
Responden yang sangat tidak puas terhadap kualitas program yang ditayangkan 
sebanyak 18 (1.5 %). Responden yang tidak puas sebanyak 110 (9.4%). Responden 
yang menjawab puas sebanyak 851 (72.9%). Sedangkan responden yang menjawab 
sangat puas sebanyak 189 (16.2%). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2%
9%
73%
16%
Kualitas Program
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.5.5Harga Paket yang Ditawarkan 
Dari aspek harga paket yang ditawarkan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 
61 (5.2%).  Responden yang tidak puas sebanyak 335 (28.7%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 636 (54.5%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 136 (11.6 %). 
 
2.5.6Reputasi Provider 
Dari aspek reputasi provider, responden yang sangat tidak puas sebanyak 22 (1.9 %). 
Responden yang tidak puas sebanyak 145 (12.4 %). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 829 (71%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 172 
(14.7 %). 
 
5%
29%
54%
12%
Harga Paket
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
2%
12%
71%
15%
Reputasi Provider
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.5.7 Update Informasi 
Dari aspek update informasi, responden yang sangat tidak puas sebanyak 42 (3.6%).  
Responden yang menjawab tidak puas sebanyak 272(23.3%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 707 (60.5 %). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 147 (12.6%). 
 
 
GAMBAR 
 
 
 
2.5.8 Kemudahan untuk Dihubungi 
Dari aspek layanan kemudahan untuk dihubungi, responden yang sangat tidak puas 
sebanyak 43 (3.7%). Responden yang menjawab tidak puas sebanyak 249 (21.3%). 
Responden yang menjawab puas sebanyak 710 (60.8 %). Sedangkan responden yang 
menjawab sangat puas sebanyak 166 (14.2%). 
GAMBAR 
 
 
 
 
 
2.5.9 Merespon Dengan Cepat Keluhan Pelanggan 
 
Dari aspek tersebut, responden yang sangat tidak puas sebanyak 61 (5.2%). Responden 
yang menjawab tidak puas sebanyak 342(29.3%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 622 (53.3 %). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
143 (12.2%). 
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2.5.10Solusi terhadap keluhan pelanggan.  
Responden yang sangat tidak puas terhadap pemberian solusi dari provider TV 
berbayar terhadap pelanggan sebanyak 41 (3.5%). Responden yang menjawab tidak 
puas sebanyak  297(25.4%). Responden yang menjawab puas sebanyak 701 (60 %). 
Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 129 (11%). 
 
 
 
 
 
2.5.11 Jam kerja layanan provider TV berbayar.   
Responden yang sangat tidak puas terhadap jam kerja layanan provider TV berbayar 
sebanyak 28 (2.4%). Responden yang menjawab tidak puas sebanyak 243 (20.8 %). 
Responden yang menjawab puas sebanyak 793 (67.9 %). Sedangkan responden yang 
menjawab sangat puas sebanyak 104 (8.9 %). 
 
 
5%
30%
53%
12%
Merespon Dengan Cepat 
Keluhan/Masalah
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.5.12Fasilitas & peralatan pendukung yang dimiliki  
Responden yang sangat tidak puas terhadap fasilitas & peralatan pendukung yang 
dimiliki provider TV berbayar sebanyak 21 (1.8%). Responden yang menjawab tidak 
puas sebanyak  165 (14.1 %). Responden yang menjawab puas sebanyak 850 (72.8 
%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 132 (11.3 %). 
 
 
 
 
 
 
2%
21%
68%
9%
Jam Kerja Layanan 
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
2%
14%
73%
11%
Fasilitas & Peralatan 
Pendukung Provider
sangat tidak puas tidak puas puas sangat puas
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2.6. Deskripsi  Pengetahuan Konsumen tentang Mekanisme Pengaduan 
2.6.1. Aspek Peraturan Perundangan 
Dari 1168 responden, hanya 167 responden (14.3 %) yang mengetahui adanya 
peraturan/perundang-undangan terkait TV berbayar. Sedangkan 1.001 responden 
(85.7%) tidak mengetahui adanya regulasi tersebut. 
 
2.6.2. Responden yang Pernah Melaporkan Keluhan dan Tempat 
Pengaduan 
Responden yang pernah mengadukan/melaporkan keluhan tentang layanan TV 
berbayar pada instansi tertentu sebanyak  108(9.2%). Sedangkan responden yang 
belum pernah mengadukan keluhan pada instansi tertentu sebanyak 1.060 (90.8%). 
Respondenyang mengadukan keluhan tentang TV Berbayar ke BPKN sebanyak 32 
(30.8 %). Sedangkan responden yang mengadukan keluhan ke YLKI sebanyak 20 
(19.2%), dan lain-lain sebanyak 52 (50%). 
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2.6.3. Kepuasan Responden terhadap Institusi Layanan Publik 
Responden yang merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh instansi/lembaga 
tersebut sebanyak 74 (68.5%). Sedangkan responden yang tidak puas sebanyak 34 
(31.5%). Alasan yang diberikan oleh responden karena tidak melakukan pengaduan 
kepada instansi terkait ketidaktahuan responden harus melapor kemana sebanyak 
645 (61,4%).Sementara, responden yang tahu harus melapor kemana, tetapi tidak 
mendapatkan informasi yang jelas tentang instansi/lembaga tersebut sebanyak 256 
(24.4%). Sedangkan alasan lain-lain sebanyak 150 (14.3%). 
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2.6.4 Deskripsi  pengetahuan konsumen tentang  TV Berbayar Ilegal 
Dari 1.168 responden pada penelitian ini, mereka yang mengetahui adanya TV berbayar 
ilegal sebanyak 127 (10.9%). Sedangkan responden yang tidak mengetahui sebanyak 
1.041 (89.1%). Dalam penelitian ini, responden juga diberikan opsi untuk mengisi kolom 
komentar terkait apa yang mereka ketahui tentang TV berbayar ilegal. Dapat 
dirangkumkan, pengetahuan mereka terkait TV berbayar meliputi empat hal: legalitas, 
teknologi, konten, dan biaya langganan. 
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Dari aspek legalitas, rata-rata responden mengetahui status TV berbayar yang tidak memiliki 
izin resmi dari pemerintah baik dari segi perizinan usaha/operasional atau penggunaan 
frekuensi. Responden sadar bahwa usaha ini dilakukan oleh perorangan atau organisasi kecil 
(seperti pengelola kompleks perumahan, rumah susun, dan hotel) tertentu, dan lebih 
banyak terjadi di daerah-daerah yang belum sepenuhnya terjangkau layanan ini.  Mereka 
bahkan mendesak perlunya upaya penindakan tegas dari Depkominfo terhadap praktik ini.  
Dari sisi teknologi, responden juga menilai TV berbayar ilegal sebagai sebuah praktik 
membajak/membobol/meretas sinyal dari TV Berbayar resmi (dalam atau luar negeri) 
kemudian menyiarkannya kembali baik dengan menggunakan frekuensi yang ditangkap 
dengan antena tertentu atau pun sarana kabel spaksi. Bahkan beberapa responden cukup 
detail mengetahui sistem peretasan menggunakan CAM (Conditional Access Module). 
Mereka juga mengetahui bahwa karena teknologi broadcast yang digunakan kadang tidak 
secanggih dengan TV berbayar resmi, maka seringkali kualitas gambar dan sinyal yang 
ditangkap kadang bermasalah dan kurang baik.     
Responden juga mengungkapkan bahwa secara konten, TV Berbayar ilegal menawarkan 
channel lebih banyak dibanding paket-paket yang ditawarkan oleh TV Berbayar resmi. Yang 
menjadi concern dari responden adalah soal tidak adanya sensor dari tayangan untuk 
khalayak dewasa, terutama terkait konten berbau pornografi.  
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Pada aspek biaya langganan, responden mengungkapkan bahwa TV berbayar ilegal memiliki 
harga jauh lebih rendah dari TV berbayar resmi. Dapat dirangkum dari pengetahuan para 
responden, bahwa kisaran biaya langganan TV berbayar ilegal adalah Rp. 15.000 hingga Rp. 
40.000 dengan minimal akses pada 40 channel.   
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BAB III 
LAYANAN INTERNET 
3. 1 Penggunaan Layanan Internet 
Hasil survey mengungkapkan, responden yang menggunakan internet sejak tahun 1995-
2000 sebanyak 172 (14.7%); tahun 2001-2005 sebanyak 292 (25%); tahun 2006-2010 
sebanyak 421 (36%). Sedangkan responden yang menggunakan internet sejak tahun 2011-
2014 sebanyak 283 (24.2%).  
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3.2 Frekuensi Mengakses Internet 
Responden yang mengakses internet setiap hari sebanyak 1135 (97.2%). Responden yang 
mengakses 5-6 kali/minggu sebanyak 21 (1.8%).Responden yang mengakses 3-4 kali/minggu 
sebanyak 21 (1.8%).  Sedangkan responden yang mengakses 1-2 kali/minggu sebanyak 
1(0.1%).  
 
 
3.3 Durasi  akses Internet  
Responden yang mengakses internet dengan durasi kurang dari 1 jam/hari sebanyak 21 (1.8 
%). Responden yang mengakses 1-3 jam/hari sebanyak 188 (16.1%). Responden yang 
mengakses lebih dari 3-4 jam/hari sebanyak 238 (20.4%). Sedangkan responden yang 
mengakses 5 jam sampai 7 jam/hari sebanyak 226 (19.3%). Responden yang mengakses 
lebih dari 5 jam sampai 7 jam/hari sebanyak  495 (42.4%). 
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3.4 Aktivitas yang Dilakukan Responden selama Mengakses Internet 
Responden  yang mengakses internet  untuk searching/browsing  dengan frekuensi  setiap 
hari sebanyak 1.016 (87%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 109 (9.3%);frekuensi 1-2 
hari/minggu sebanyak 21 (1.8%);tidak tentu/jarang sebanyak 20 (1.7%). Sedangkan  
responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 2 (0.2%). 
Responden  yang mengakses internet  untuk  surat-menyurat dengan frekuensi setiap hari 
sebanyak 747 (64%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 240 (20.5%); frekuensi 1-2 
hari/minggu sebanyak 81 (6.9%); tidak tentu/jarang sebanyak 89 (7.6%). Sedangkan  
responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 11 (0.9%). 
Responden  yang mengakses internet  untuk  download music, film, dan sebagainya dengan 
frekuensi setiap hari sebanyak 313 (26.8%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 295 
(25.3%); frekuensi 1-2 hari/minggu sebanyak 226 (19.3%); tidak tentu/jarang sebanyak 319 
(27.3%); sedangkan  responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 15 (1.3%). 
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Responden yang mengakses internet untuk blogging (posting di blog pribadi, orang lain, dan 
website) dengan frekuensi setiap hari sebanyak 156 (13.4%); frekuensi 3-5 hari/minggu 
sebanyak 166 (14.2%); frekuensi 1-2 hari/minggu sebanyak 172 (14.7%); tidak tentu/jarang 
sebanyak 470 (40.2%). Sedangkan responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 204 
(17.5%). 
Responden yang mengakses internet untuk transaksi keuangan dengan frekuensi setiap hari 
sebanyak 133 (11.4%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 207 (17.7%); frekuensi 1-2 
hari/minggu sebanyak 229 (19.6%); tidak tentu/jarang sebanyak 381 (32.6%). Sedangkan 
responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 218 (18.7%). 
Responden yang mengakses internet untuk jual-beli barang dengan frekuensi setiap hari 
sebanyak 117 (10%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 172 (14.7%); frekuensi 1-2 
hari/minggu sebanyak 189 (19.6%); tidak tentu/jarang sebanyak 563 (48.2%). Sedangkan  
responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 127  (10.9%). 
Responden yang mengakses internet untuk bergabungmailing list dengan frekuensi setiap 
hari sebanyak 142 (12.2%); frekuensi 3-5 hari/minggu sebanyak 124 (10.6%); frekuensi 1-2 
hari/minggu sebanyak 130 (11.1%); tidak tentu/jarang sebanyak 398 (34.1%). Sedangkan  
responden yang menjawab tidak pernah sebanyak 374  (32%). 
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3.5 Situs Internet yang paling sering diakses oleh responden  
Situs internet yang paling sering diakses oleh responden didominasi oleh Facebook, 
yaitusebanyak 845 responden. Google diakses oleh 545 responden, Detik diakses 411 
responden, Twitter sebanyak 293 responden, Kompas.com sebanyak 280 responden, dan 
Kaskus sebanyak 230 responden.  
 
3.6 Tingkat Ketidaknyamanan Pengguna Internet  
Berikut deskripsi mengenai faktor-faktor/penyebab ketidaknyamanan dari pengguna 
internet. Penyebab responden tidak nyaman dalam menggunakan internet karena sering 
mendapatkan informasi sampah/tidak jelas sebanyak 781 responden (66.9%); kadang-
kadang mendapatkan informasi sampah sebanyak 320 (27,4%) responden; jarang sekali 
mendapatkan informasi sampah sebanyak 56 (4.8%). Sedangkan responden yang tidak 
pernah mendapatkan informasi tidak jelas sebanyak 11 (0.9%).  
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Penyebab responden tidak nyaman dalam menggunakan internet karena sering 
mendapatkan tayangan vulgar sebanyak 439 responden (37.6%); kadang-kadang 
mendapatkan tayangan vulgar sebanyak 478 (40.9%) responden; jarang sekali mendapatkan 
tayangan vulgar sebanyak 183 (15.7%). Sedangkan responden yang tidak pernah 
mendapatkan tayangan vulgar sebanyak 68 (5.8%).  
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Penyebab responden tidak nyaman dalam menggunakan internet karena sering 
mendapatkan iklan/spam/banners/pop-up yang tidak diinginkan sebanyak 960 responden 
(82.2%); kadang-kadang mendapatkan iklan/spam/banners/pop-up sebanyak 182 (15.6%) 
responden, jarang sekali mendapatkan iklan/spam/banners/pop-up sebanyak 19 (1.6%). 
Sedangkan responden yang tidak pernah mendapatkan iklan/spam/banners/pop-up 
sebanyak 7 (0.6%).  
 
3.7 Aspek Kepuasan Layanan Internet 
 3.7.1 Kemudahan Berlangganan 
Dari aspek kemudahan berlanggan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 31 
(2.7%). Responden yang tidak puas sebanyak 83 (7.1%). Responden yang menjawab 
puas sebanyak 857 (73.4%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas 
sebanyak 197 (16.9 %). 
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3.7.2 Kualitas Koneksi 
Dari aspek kualitas koneksi, responden yang sangat tidak puas sebanyak 48 (4.1%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 297 (25.4%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 685 (58.6%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
138 (11.8 %). 
 
3.7.3 Kecepatan Akses 
Dari aspek kecepatan akses, responden yang sangat tidak puas sebanyak 57 (4.9%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 308 (26.4%). Responden yang menjawab puas 
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sebanyak 657 (56.3%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
146 (12.5 %). 
 
3.7.4 Cakupan Area Layanan 
Dari aspek cakupan area layanan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 63 
(5.4%). Responden yang tidak puas sebanyak 292 (25%). Responden yang menjawab 
puas sebanyak 672 (57.5%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas 
sebanyak 141 (12.1 %). 
 
3.7.5 Harga Paket 
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Dari aspek harga paket, responden yang sangat tidak puas sebanyak 109 (9.3%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 350 (30%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 596 (51%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
113 (9.7 %). 
 
 
3.7.6 Kecepatan Akses 
Dari aspek kecepatan akses, responden yang sangat tidak puas sebanyak 57 (4.9%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 308 (26.4%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 657 (56.3%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
146 (12.5 %). 
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3.7.7 Solusi terhadap Keluhan 
Dari aspek solusi terhadap keluhan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 62 
(5.3%). Responden yang tidak puas sebanyak 307 (26.3%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 697 (59.7%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 102 (8.7 %). 
 
3.7.8 Jam Kerja Layanan 
Dari aspek jam kerja layanan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 39 (3.3%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 220 (18.8%). Responden yang menjawab puas 
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sebanyak 812 (69.5%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
97 (8.3 %). 
 
 
3.7.9 Fasilitas dan Peralatan Pendukung 
Dari aspek fasilitas dan peralatan pendukung, responden yang sangat tidak puas 
sebanyak 38 (3.3%). Responden yang tidak puas sebanyak 163 (14%). Responden 
yang menjawab puas sebanyak 832 (71.2%). Sedangkan responden yang menjawab 
sangat puas sebanyak 135 (11.6 %). 
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3.7.10 Update Informasi 
Dari aspek update informasi, responden yang sangat tidak puas sebanyak 56 (4.8%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 284 (24.3%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 729 (62.4%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
99 (8.5 %). 
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3.7.11 Provider Mudah Dihubungi 
Dari aspek provider mudah dihubungi, responden yang sangat tidak puas sebanyak 
63 (5.4%). Responden yang tidak puas sebanyak 230 (19.7%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 740 (63.4%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 135 (11.6 %). 
 
3.7.12 Respons terhadap Keluhan 
Dari aspek respon terhadap keluhan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 67 
(5.7%). Responden yang tidak puas sebanyak 311 (26.6%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 676 (57.9%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 114 (9.8%). 
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3.7.13 Solusi terhadap Keluhan 
Dari aspek solusi terhadap keluhan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 62 
(5.3%). Responden yang tidak puas sebanyak 307 (26.3%). Responden yang 
menjawab puas sebanyak 697 (59.7%). Sedangkan responden yang menjawab sangat 
puas sebanyak 102 (8.7 %). 
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3.7.14 Jam Kerja Layanan 
Dari aspek jam kerja layanan, responden yang sangat tidak puas sebanyak 39 (3.3%). 
Responden yang tidak puas sebanyak 220 (18.8%). Responden yang menjawab puas 
sebanyak 812 (69.5%). Sedangkan responden yang menjawab sangat puas sebanyak 
97 (8.3 %). 
 
 
3.8 Deskripsi Pengetahuan Konsumen Internet tentang Mekanisme 
Pengaduan 
3.8.1Aspek Peraturan Perundangan 
Dari 1168 responden, hanya 423 responden (36.2%) yang mengetahui adanya 
peraturan/perundang-undangan terkait internet. Sedangkan 745 responden (63.8%) 
tidak mengetahui adanya regulasi tersebut. 
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3.8.2Responden yang Pernah Melaporkan Keluhan dan Tempat 
Pengaduan 
Responden yang pernah mengadukan/melaporkan keluhan tentang layanan internet 
pada instansi tertentu sebanyak 109 (9.3%). Sedangkan responden yang belum 
pernah mengadukan keluhan pada instansi tertentu sebanyak 1.059 (90.7%). 
Respondenyang mengadukan keluhan tentang TV Berbayar ke BPKN sebanyak 35 
(33.7%). Sedangkan responden yang mengadukan keluhan ke YLKI sebanyak 22 
(21.2%), dan lain-lain sebanyak 47 (45.2%). 
55 
 
 
 
3.8.3. Kepuasan Responden terhadap Institusi Layanan Publik 
Responden yang merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh instansi/lembaga 
tersebut sebanyak 78 (71.6%). Sedangkan responden yang tidak puas sebanyak 31 
(28.4%).  
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Alasan yang diberikan oleh responden karena tidak melakukan pengaduan kepada 
instansi terkait ketidaktahuan responden harus melapor kemana sebanyak 586 
(56.7%).Sementara, responden yang tahu harus melapor kemana, tetapi tidak 
mendapatkan informasi yang jelas tentang instansi/lembaga tersebut sebanyak 312 
(30.2%). Sedangkan alasan lain-lain sebanyak 136 (13.2%). 
 
 
3.9Deskripsi  pengetahuan konsumen tentang Internet Ilegal 
Dari 1.168 responden pada penelitian ini, mereka yang mengetahui adanya internet ilegal 
sebanyak 102 (8.7%). Sedangkan responden yang tidak mengetahui sebanyak 1.066 (91.3%). 
Dalam penelitian ini, responden juga diberikan opsi untuk mengisi kolom komentar terkait 
apa yang mereka ketahui tentang internet ilegal. Dapat dirangkumkan, pengetahuan mereka 
terkait internet ilegal meliputi tiga hal: legalitas, teknologi, dan biaya. 
Dari aspek legalitas, para responden mengungkapkan bahwa Internet ilegal adalah sebuah 
jasa penyedia layanan internet tanpa izin dari pihak berwenang. Usaha ilegal ini, menurut 
pengetahuan responden, dikelola oleh individual ataupun kelompok tertentu. Terungkap 
pula dari para responden bahwa internet ilegal ini muncul sebagai akibat dari mahalnya 
biaya langganan yang ada oleh para operator/penyedia jasa layanan internet. Belum lagi, 
masih menurut responden, kecepatan akses yang didapatkan seringkali masih belum 
memuaskan dan bahkan di bawah dari klaim yang ditawarkan.  
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Secara teknologi, pengetahuan responden mengungkap, internet ilegal menggunakan 
sistem SSH (Secure Shell) untuk memanfaatkan celah/bug  dan cara mengaplikasikannya 
banyak dijumpai di sosial media. Lebih jauh, dengan menggunakan model akses ilegal 
seperti ini, menurut responden, pengguna dapat memiliki akses internet dengan kuota yang 
tidak terbatas (unlimited). 
Sementara dari sisi biaya, responden menyatakan, internet ilegal ini biasanya dijual dengan 
harga murah pada kisaran Rp. 10.000 hingga Rp. 50.000 dengan akses kuota yang tidak 
terbatas. Jasa layanan dan promosi tarif yang murah dari internet ilegal ini sering ditemukan 
di media sosial dengan menggunakan kata kunci pencarian tertentu.   
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HALAMAN PENUTUP 
Demikian paparan hasil penelitian tentang layanan TV Berbayar dan Internet di Indonesia. 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap gambaran 
penggunaan internet dan TV Berbayar di Indonesia dari perspektif perbaikan layanan. Lebih 
jauh, penelitian ini bisa menjadi acuan bagi pembuatan kerangka kebijakan terkait layanan 
publik di Indonesia pada sektor Internet dan TV Berbayar.   
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BAB IV 
PENELITIAN KUALITATIF 
 
 
4.1. Problematika Internet di Indonesia 
Pengguna internet di Indonesia meningkat secara signifikan dalam beberapa tahun 
belakangan ini. Namun meningkatnya minat masyarakat terhadap internet tidak diimbangi 
dengan pengelolaan internet yang memadai. Persoalan internet  di Indonesia mencakup 
aspek teknis maupun non teknis. Aspek teknis terkait  dengan netralitas jaringan, privasi, 
hak cipta, dan kesenjangan digital. Sedangkan aspek non teknis terkait dengan perlindungan 
konsumen, etika dan kejahatan di dunia maya. 
Konsumen pengguna internet selama ini belum mendapatkan perlindungan hukum secara 
memadai  bila mengalami kasus. Hal ini disebabkan karena regulasi dan kebijakan internet di 
Indonesia belum memadai. Menurut Indriaswati (Direktur Elsam),  tanpa ada regulasi 
tentang data pribadi pengguna Internet, maka pencuri data dapat melacak data pribadi ( 
foto, video, idenditas diri)  dan menjualnya. (http://usm.ptsb.edu.my/index.php/contact 
diunduh tgl 28 Oktober 2015).  
Sedangkan menurut pendapat Presiden Direktur Microsoft Indonesia, Andreas Diantoro, 
terdapat 30 % pengguna internet di Indonesia yang merasa khawatir terhadap keaman 
privacy dalam penggunaan internet.  Di sisi lain, perlindungan hukum terhadap pengguna 
internet secara personal  belum optimal. (https://id.techinasia.com/khawatir- privasi -
pengguna -internet-indonesia) 
Sementara itu, menurut Detik Nas, permasalahan internet  di Indonesia berada dalam 
beberapa level, yaitu : 
1. Ego sektoral (di level pemerintah) 
Contohnya soal data center, tiap kementerian, bahkan di level dirjen bisa punya data center 
sendiri. Pemerintah Kota/Kabupaten, Dinas-nya itu punya data center sendiri which is yang 
mereka sebut sebagai data center adalah sekumpulan server, adalah sekumpulan PC yang 
mereka tumpuk di sebuah meja.  Salah satu fungsi RPI nantinya salah satu arahannya adalah 
adanya sebuah data center terpadu. 
2. Affordability (di Level Masyarakat) 
Harga internet, dalam konteks harga koneksi memang cenderung makin turun, tapi, 
masyarakat masih belum bisa menikmati kualitas yang handal.  
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3. Produktivitas (di level masyarakat) 
Masyarakat kalau yang kita lihat adalah mereka belum bener-bener memanfaatkan ini untuk 
sesuatu yang produktif. Ini masalah yang masih terjadi di masyarakat. Jadi kalau di Indonesia 
itu kecenderungannya, punya pipa broadband yang sekenceng apapun ya becanda yang 
tadi, gitu “internet cepet buat apa?”, gitu. Karena pengunaannya belum bener-bener 
menumbuhkan dampak positif.  
4. Ekosistem (Infrastruktur) 
Masalah diatas bisa terjadi karena ekosistemnya belum matang. Khususnya masalah 
platfform dan aplikasi yang produktif, ini bisa lebih didorong, misalnya membuat aplikasi 
untuk kesehatan ataupun pendidikan 
Selain itu pengguna internet di Indonesia belum memahami etika dalam penggunaan 
internet. Banyak kasus – kasus yang terjadi belakangan ini seperti kasus maraknya iklan 
penjualan bayi milik orang lain, kasus pencemaran nama baik, dll. Kode etik yang berlaku 
bagi pengguna internet adalah : 
1. Menghindari dan tidak mempublikasi informasi yang secara langsung berkaitan 
dengan masalah pornografi dan nudism dalam segala bentuk. 
2. Menghindari dan tidak mempublikasi informasi yang memiliki tendensi 
menyinggung secara langsung dan negative masalah suku, agama, dan ras, 
termasuk dalamnya usaha penghinaan, pelecehan, pendiskreditan, penyiksaan 
serta segala bentuk pelanggaran hak atas perseorangan, kelompok, lembaga , 
instusi lain. 
3. Menghindari dan tidak mempublikasikan informasi yang berisi instruksi untuk 
melakukan perbuatan  melawan hukum(illegal) positif di Indonesia dan 
ketentuan Internasional 
4. Tidak menampilkan segala bentuk eksploitasi terhadap anak – anak dibawah 
umur 
5. Tidak mempergunakan, mempublikasikan atau saling bertukar materi dan 
informasi yang memiliki korelasi terhadap kegiatan pirating, hacking,dan 
cracking. 
6. Bila mempergunakan script, program, tulisan, gambar/foto, animasi,suara atau 
bentuk materi dan informasi lainnya yang bukan hasil karya sendiri harus 
mencantumkan identitas sumber dan pemilik hak cipta bila ada dan bersedia 
melakukanpencabutan bila ada yang mengajukan keberatan serta bertanggung 
jawab atas segala konsekuensi yang timbul karenanya. 
7. Tidak berusaha atau melakukan serangan teknis terhadap produk,sumber daya 
(resources),dan peralatan yang dimiliki pihak lain 
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8. Menghormati etika dan segala macam peraturan yang berlaku di masyarakat 
internet umumnya dan bertanggung jawab sepenuhnya terhadap isi muatan dan  
 
4.2. Perilaku Pengguna Internet di Indonesia  
Menurut data hasil riset yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 
(APJII)  dengan Pusat Kajian Komunikasi (PUSKAKOM) UI, total pengguna internet di 
Indonesia perawal 2015 adalah 88,1 juta orang. Dari jumlah tersebut sebanyak 80 % 
pengguna internet di Indonesia dalah generasi muda kategori digital native. Istilah digital 
native merujuk pada merka yang lahir pada tahun 1980 dan sesudahnya. 
(Inet.detik.com/read/2015/10/27/090443/3054057/399/perlu-literasi-digital-generasi-
muda) 
 
 Seorang netizen/blogger, Enda Nasution mengatakan dalam wawancara bahwa 
penggunaan media digital dan gawai telah banyak memberikan pengaruh gaya hidup anak 
muda di Indonesia, terutama dalam hal menggunakannya untuk mencari informasi, hiburan, 
dan komunikasi.  Pola komunikasi yang lebih menonjolkan aspek interaktivitas juga tampak 
dalam penggunaan media digital di Indonesia. 
 
 
Ini membuat jalur informasi tidak menjadi satu arah lagi tapi multi arah, tidak ada 
sumber otoritas utama lagi, tapi multi otoritas termasuk sesama pengguna di sana 
(wawancara, 21 Oktober 2015). 
 
 
Pengguna muda internet atau pun media digital di Indonesia yang sangat signifikan, 
menurut Enda Nasution, merupakan dampak dari makin terjangkaunya harga gawai. Lebih 
lanjut, faktor lainnya adalah karena makin banyaknya akses serta kondisi infrastruktur yang 
lebih baik. Namun, Enda mengingatkan perlunya pemerataan infrastruktur ini. Selama ini 
kondisi penetrasi internet di daerah masih rendah, di kisaran 30% dan belum setara dengan 
kota-kota besar dengan penetrasi di angka 60-70% yang sudah relatif setara dengan negara-
negara maju. Sehingga pemerataan infrastruktur serta dibarengi dengan sisi pengembangan 
SDM pengembangan ICT menjadi hal yang perlu dilakukan.  
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Sementara itu, terkait implementasi etika di dunia maya, Enda Nasution menyatakan 
perlunya penekanan pada aspek norma dan kesantunan pada dunia maya yang tidak 
berbeda dengan dunia nyata.   
 
Menurut saya etika perilaku, norma dan juga kesantunan yang berlaku di dunia nyata juga 
berlaku dalam interaksi dan komunikasi kita di dunia maya. Yang berbeda adalah karena 
secara natural kita tidak berkomunikasi langsung secara fisik maka, tampilan fisik berkurang 
nilainya atau malah disembunyikan, kekuatan ide/informasi jadi lebih menonjol. 
Pengetahuan bagaimana memanipulasi informasi secara digital atau menggunakan symbol-
simbol digital secara efektif dalam berbagai medium jadi kekuatan tersendiri. (wawancara, 
21 Oktober 2015). 
 
 
 
4.3.   Peran dan Koordinasi Antar Lembaga terkait Program Regulasi TIK 
 
Perkembangan Teknologi Komunikasi dan Informasi seharusnya bisa memberikan kontribusi 
dalam berbagai aspek, baik aspek bisnis, politik, sosial dan budaya. Dalam realitasnya 
keberadaan internet memberi dampak  positif maupun negative bagi penggunanya. Dampak 
positif dari internet  masyarakat dapat memperoleh dan mengakses informasi dari berbagai 
sumber. Memungkinkan adanya persaingan pasar yang lebih transparan dan membuka 
peluang baru  di bidang bisnis dan meningkatkan ekonomi negara, serta meningkatkan 
standar pendidikan bagi masyarakat. 
 
Sedangkan dampak negative dari kehadiran internet adalah munculnya  perilaku kecanduan 
menggunakan internet, cyber crime, pornografi,  dan pelanggaran hak kekayaan intelektual.  
Dampak negative dari penggunaan internet mendorong pemerintah untuk membuat 
regulasi. 
 
Regulasi dan kebijakan diperlukan untuk  mengatur pengunaan internet untuk tujuan 
melindungi hak – hak konsumen. Namun dalam kenyataannya,  regulasi TIK di Indonesia 
masih belum memadai  sehingga banyak pengguna internet dirugikan. Di sisi lain pengadaan 
infrastruktur  internet  masih mengalami kesenjangan dan regulasi tentang TIK  termasuk 
regulasi pengadaan infrastruktur belum ada pembagian peran yang jelas antar BUMN dan 
pihak swasta.  
Terkait peran dan koordinasi antarlembaga terkait regulasi dan program TIK, Enda Nasution 
berpendapat bahwa saat ini masih belum terdapat koordinasi yang baik antarlembaga 
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terkait. Fokus kebijakan harus lebih bertumpu pada langka strategis pengembangan ICT dari 
aspek penyiapan SDM dan membangun ekosistem startup usaha bisnis. Berikut 
pernyataannya, “Pemerintah masih jalan sendiri-sendiri, belum ada koordinasi, terutama 
menyangkut antara Kominfo dan Kemendikbud.” 
 
Regulasi TIK  harus dilihat dari berbagai perspektif  yaitu budaya, kepentingan pasar dan 
perlindungan terhadap konsumen. Sebagai contoh, di negara Singapura, Pemerintah 
memiliki kewenangan penuh untuk mengatur internet dengan alasan  untuk mempermudah 
dilakukannya sensor terhadap muatan /konten.  Sedangkan di negara di Kanada Regulasi TIK 
lebih diarahkan untuk kepentingan pasar, meskipun juga membahas tentang muatan lokal, 
akses dan kedaulatan budaya lokal (Ezmieralda Melissa, h. 234-236). 
 
4.4. SOP, Standar Layanan  
Pemerintah melalui  Peraturan  Pemerintah No.52 tahun 2000 tentang  penyelenggaraan 
telekomunikasi telah mengatur jaminan hukum atas kualitas layanan jasa akses internet. 
Pasal 15 ayat 1,  menyatakan bahwa penyelenggara telekomunikasi wajib memenuhi 
standar pelayanan yang ditetapkan pemerintah dan melaporkan kinerja operasi 
penyelenggaraan secara periodik kepada pemerintah. Perarturan Pemerintah dimaksudkan 
untuk melindungi kepentingan masyarakat  akan akses internet. 
Hendi Kasfyi dari Asosiasi Penyedia Jasa Internet, menyatakan : 
Saat ini terdapat sekitar 350  penyelenggara jasa internet dan televisi kabel. Namun pangsa 
pasar Indonesia hanya dikuasai oleh sekitar 5 operator. Mereka menguasai sekitar 70% 
sampai 80% dari total pangsa pasar, sisanya diperebutkan oleh provider-provider lain. APJII 
berharap ada regulasi yang dapat mengatasi ketidakseimbangan seperti itu sehingga 
sebaran pangsa pasar lebih merata. Regulasi seperti itu belum ada dan sampai saat ini upaya 
ke pihak pembuat regulasi masih berupa usulan-usulan dan himbauan. 
 
Terkait standarisasi pelayanan (service), Standar Operarion Prosedur dan standar kualitas 
diserahkan kepada masing-masing operator. APJI tidak memiliki standar dan SOP yang 
mengikat bagi seluruh anggotanya. Namun demikian setiap tahun asosiasi ini memberikan 
laporan-laporan kepada KOMINFO termasuk mengenai service level. Itulah mekanisme 
kontrol dibidang pelayanan dari APJI yang tersedia saat ini. 
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Sejauh ini aturan-aturan yang cukup ketat diberlakukan kepada anggota APJI adalah 
pengaturan yang terkait masalah teknis seperti misalnya penggunaan dan alokasi IP address.  
Setiap tahun anggota APJI harus melaporkan penggunaan IP adress, jika ada IP yang tidak 
digunakan selama setahun itu maka ijin penggunaannya akan ditarik karena IP address 
merupakan sumber daya yang terbatas. 
 
Sekali lagi masalah standar pelayanan kepada pelanggan, APJI tidak mengaturnya secara 
spesifik. Hal-hal tersebut diatur dalam ijin penyelenggaraan masing-masing operator dan 
mekanisme kontrolnya diserahkan kepada KOMINFO. 
 
Berkenaan dengan pelayanan kepada pelanggan ini, upaya APJI adalah menginisiasi call 
center terpusat dengan satu nomer untuk cakupan nasional.  Laporan dan keluhan yang 
masuk melalui call center tersebut nantinya akan diteruskan kepada operator-operator yang 
terkait. Layanan ini diproyeksikan mulai beroperasi awal tahun 2016. 
 
Hal lain yang sedang diupayakan APJI adalah mengusulkan operator untuk menggunakan 
konsep infrastructure sharing untuk meningkatkan efisiensi pengoperasian BTS. Strategi ini 
diharapkan berdampak pada semakin meratanya akses komunikasi kepelosok-pelosok 
nusantara. Namun Hendi mengakui upaya ini berat untuk direalisasikan. 
 
Rekomendasi berdasarkan hasil wawancara 
 APJI sebagai asosiasi mungkin bisa lebih berperan untuk  memastikan kualitas layanan non teknis 
yang baik terpenuhi oleh anggota-anggotanya. Sejauh ini masalah kontrol layanan kepada pelanggan 
masih berada di tangan KOMINFO.  
 
Sedangkan layanan TV Berbayar di Indonesia saat ini masih belum opitimal.  Problematika  Layanan 
TV Berbayar di Indonesia di Indonesia saat ini mencakup beberapa hal, antara lain  (1) 
Infrastruktur, (2)  Perijinan. Menurut data yang  dilansir dari Asosiasi Penyelenggara 
Multimedia Indonesia, saat  ini ada 2000 pelanggan TV Berbayar illegal., (4) Isi Siaran. Dari 
aspek isi penyiaran, banyak TV Berbayar yang belum melakukan sensor secara internal 
terhadap isi siaran yang akan ditayangkan. Secara Yuridis menurut UU No. 32/2002 Pasal 26 
ayat 2 poin a, menyebutkan bahwa dalam menyelenggarakan siarannya, Lembaga Penyiaran 
harus melakukan sensor terhadap isi siaran yang akan disiarkan. 
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Menurut pendapat Danang ketua KPI Pusat, sensor internal yang dilakukan oleh TV berbayar 
masih belum memenuhi standar karena program siaran memuat adegan kekerasan dan 
seksualitas. Di sisi lain, KPI sebagai lembaga yang berwenang belum memiliki mekanisme  
teguran bagi pengelola TV Berbayar (Sumber OkeZone.com, Selasa, 17 September 2013) 
.  
 
BAB V KESIMPULAN  
Dari hasil penelitian kuantitatif  diperoleh gambaran bahwa usia pengguna internet maupun 
TV berbayar didominasi oleh mereka yang berusia  12 – 25 tahun  sebanyak 52%. Pengguna 
internet   maupun TV berbayar di dominasi oleh kaum pria sebanyak ( 64,1%). Dari aspek 
pekerjaan, pengguna internet dan TV Berbayar  terbanyak adalah pegawai swasta sebanyak ( 
%). Umumnya pengguna internet adalah mereka yang berpenghasilan Rp. 1.500.000 
sebanyak 31.8 %. 
Mengacu pada tujuan penelitian,  temuan penelitian  dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Terkait dengan produk layanan internet dan TV Berbayar. Informasi berlangganan 
TV berbayar maupun internet banyak diperoleh  responden melalui iklan media 
massa.   
Alasan responden memilih  provider  internet  adalah (1)  harga akses dan (2) paket 
yang ditawarkan.  Provider yang dipilih oleh responden karena harga akses 
terjangkau adalah AXIS dan Tri (3). Sedangkan provider yang dipilih responden 
karena paket yang ditawarkan adalah XL dan Indosat. Situs internet yang paling 
sering diakses oleh responden, peringkat pertama adalah Face book, peringkat 
kedua  adalah Google,  peringkat ketiga adalah Detik.com,  peringkat keempat 
adalah Twitter,  peringkat kelima adalah Kompas.com dan peringkat keenam adalah 
Kaskus.  
Alasan responden memilih  provider  TV Berbayar  karena paket yang ditawarkan 
sesuai dengan keuangan. Provider yang dipilih responden adalah TOP TV dan OK 
Vision.   Sedangkan provider yang dipilih oleh responden  karena reputasi adalah 
Indovision.  
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Dalam hal berlangganan TV berbayar, peringkat pertama, responden merasa puas 
dengan program acara sebanyak (72.9%),  peringkat kedua, responden puas dengan 
fasilitas &  layanan pendukung  sebanyak (72.8 %), dan peringkat ketiga, responden 
puas dengan aspek provider mudah dihubungi sebanyak (54.5%). Sedangkan dari 
aspek  layanan internet, responden  dominan  menjawab puas. Dari seluruh aspek 
layanan internet, peringkat pertama,  responden puas dengan fasilitas pendukung 
internet (71.2%), peringkat kedua, responden puas dengan jam kerja layanan 
sebanyak (69.5%), peringkat ketiga, responden puas dengan solusi terhadap keluhan  
sebanyak (59.7%).  
2. Problematika layanan internet di Indonesia  adalah  responden merasa tidak nyaman 
menggunakan internet karena (1) sering mendapat informasi sampah sebanyak 66,9 
%, (2) tayangan vulgar sebanyak 37.6%, dan (3) iklan spam/banners/pop-up 
sebanyak 82.2 %. Problem lain adalah harga paket, provider mudah dihubungi dan 
respon terhadap keluhan. Sebanyak 9.3 % responden tidak puas terhadap harga 
paket yang ditawarkan. Kemudian  responden yang mengganggap provider lambat 
dalam merespon keluhan sebanyak 5.7%.  Sedangkan responden yang menganggap 
provider sulit untuk dihubungi ketika terjadi masalah layanan sebanyak 5.4%. 
Problematika TV berbayar di Indonesia  adalah  lambatnya respon terhadap keluhan 
pelanggan sebanyak  29.3%.   Sedangkan responden yang menganggap provider 
sulit untuk dihubungi ketika terjadi masalah layanan sebanyak% 21.3%. Kemudian 
responden yang menganggap provider tidak bisa menyediakan solusi atas keluhan 
yang dialami adalah sebanyak 25.4%. 
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Responden yang   tidak mengetahui adanya regulasi tentang internet maupun TV 
berbayar sebanyak 85.7. Sedangkan sisanya (14.3%) mengetahui peraturan 
perundangan terkait  TV Berbayar.  
Responden yang belum pernah mengadukan  keluhan ke instansi manapun sebanyak 
90.8%.  Alasan yang diberikan oleh responden karena tidak melakukan pengaduan 
kepada instansi terkait karena ketidaktahuan responden harus melapor kemana 
sebanyak 586 (56.7%).  Sedangkan responden yang melakukan pengaduan sebanyak 
( 9.2%). Dan lembaga yang menjadi rujukan responden untuk melakukan pengaduan 
adalah BPKN (30.8%) dan YLKI (19.2%). 
 
 
3. Peran pemerintah terkait dengan perlindungan konsumen Layanan Internet dan 
TV Berbayar serta aturan pendukungnya belum optimal.  Khusus untuk  internet, 
menurut informan penelitian  masih terjadi ego sektoral  mulai dari kementrian 
sampai level pemerintah daerah. Selain itu pemerintah juga belum memiliki 
regulasi untuk  mengantisipasi monopoli di bidang usaha internet. Hal ini ditandai 
oleh dominasi lima operator besar dalam bisnis internet. 
 
HALAMAN PENUTUP 
Demikian paparan hasil penelitian tentang layanan TV Berbayar dan Internet di Indonesia. 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap gambaran 
penggunaan internet dan TV Berbayar di Indonesia dari perspektif perbaikan layanan. Lebih 
jauh, penelitian ini bisa menjadi acuan bagi pembuatan kerangka kebijakan terkait layanan 
publik di Indonesia pada sektor Internet dan TV Berbayar.   
  
 
 
 
 
